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Abstraksi 
  
Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Jawa Timur tahun 2010 
tentang Pertumbuhan Jumlah Restoran Di Mojokerto menunjukkan bahwa telah 
terjadi kecenderungan penurunan pertumbuhan jumlah restoran di Mojokerto dari 
50,46 % restoran pada tahun 2006, menjadi 8,06 % pada tahun 2010. Hal ini 
didukung oleh data penjualan ayam panggang dan Ikan Bakar di Restoran “Den 
Bei” Mojokerto bulan Nov 2009 – Nov 2010 banyak yang tidak memenuhi target. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga dan 
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada Restoran “Den Bei” 
Mojokerto. 
Data yang digunakan adalah data primer yaitu data dikumpulkan melalui 
kuesioner yang dibagikan kepada responden yaitu seluruh konsumen yang sedang 
melakukan pembelian pada Restoran “Den Bei” Mojokerto. Skala pengukuran 
yang digunakan adalah semantic differential scale dengan teknik pengukuran 
dengan jenjang 1-5. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non 
probability sampling tepatnya purposive sampling yaitu pemilihan sampel 
berdasarkan kriteria-kriteria tertentu. Pengambilan sampel didasari asumsi SEM 
bahwa besarnya sampel yaitu 5 – 10 kali parameter yang diestimasi. Pada 
penelitian ini ada 18 indikator, sehingga jumlah sampel yang diestimasi yaitu 
antara 90 - 180. Adapun jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebesar         
(6 x 18) = 108 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM untuk 
melihat pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen pada Restoran “Den Bei” Mojokerto 
Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen pada Restoran “Den Bei” 
Mojokerto, dan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada 
Restoran “Den Bei” Mojokerto. Sedangkan kualitas layanan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada Restoran “Den Bei” Mojokerto 
 
 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1.      Latar Belakang 
Seiring dengan perkembangan jaman yang terus mengarah pada jaman 
yang lebih modern yang dipengaruhi oleh aktivitas masyarakat yang semakin 
padat, mencerminkan pula adanya pola konsumsi masyarakat terhadap pemenuhan 
kebutuhan pangan, khususnya pada konsumsi makanan jadi atau siap saji. 
Makanan siap saji merupakan makanan yang disiapkan dengan cepat dan dijual di 
sebuah restoran atau toko yang ditawarkan kepada pelanggan dalam sebuah 
bentuk kemasan yang mudah dibawa pergi. 
Pada jaman sekarang ini mengkonsumsi makanan siap saji bukan hanya 
sekedar memenuhi kebutuhan, namun lebih dijadikan gaya hidup oleh sebagian 
kalangan masyarakat. Bila dibandingkan dengan masa lalu mengkonsumsi 
makanan cenderung dilakukan dirumah, dimana makanan yang disajikan 
merupakan hasil masakan sendiri dan dilakukan diwaktu jam makan bersama 
dengan seluruh anggota keluarga. Saat ini dengan kesibukan masyarakat yang 
semakin meningkat dari masing-masing anggota keluarga, acara makan biasanya 
dilakukan sendiri, jarang dilakukan dirumah dan sudah menjadi kebiasaan untuk 
pergi ke restoran atau ke tempat-tempat jajanan di luar rumah untuk membeli 
makanan siap saji. Makanan siap saji jenis apapun dapat tersajikan kurang dari 30 
menit, oleh karena itu makanan siap saji sangat cocok untuk mereka yang 
memiliki aktivitas padat. 
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 Keadaan inilah yang memicu tingginya permintaan masyarakat terhadap 
jasa penyediaan makanan, baik makanan dalam bentuk mentah maupun makanan 
jadi yang menawarkan berbagai alternative menu dan masakan dari dalam negeri 
maupun luar negeri. Banyaknya variasi menu makanan yang tersedia diluar rumah 
juga merupakan salah satu alasan mengapa masyarakat memilih mengkonkumsi 
makanan di luar rumah dibandingkan di rumah. Hal ini dapat dijadikan peluang 
bisnis dengan cara menawarkan jasa penyediaan makanan siap saji seperti 
mendirikan rumah makan, warung-warung atau restoran. 
Untuk bertahan hidup, berkembang dan dapat bersaing maka rumah 
makan, warung-warung atau restoran harus mampu menjaga tingkat kepuasan 
konsumennya. Berbagai cara untuk menjaga kepuasan konsumen, salah satunya 
adalah dengan selalu meningkatkan kualitas produk yang dijual, selalu 
memperhatikan dan sebisa mungkin tidak menaikkan harga produk yang dijual, 
dan selalu berusaha untuk memberikan layanan yang berkuaitas. 
Kotler & Armstrong (1996: 259) menyatakan bahwa kualitas produk, 
adalah sekumpulan ciri-ciri dan karakteristik dari barang dan jasa yang 
mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, yang merupakan suatu 
pengertian gabungan dari daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan 
pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk. Sedangkan 
pengertian harga menurut Tjiptono (2002: 151) adalah satuan moneter atau ukuran 
lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak 
kepemilikan atau pengunaan suatu barang atau jasa. 
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Saat ini sudah terdapat berbagai jenis restoran yang menyajikan berbagai 
macam menu makanan, baik makanan khas luar negeri maupun makanan khas 
dalam negeri. Masing- masing memiliki menu yang berbeda-beda dan memiliki 
cita rasa yang berbeda-beda pula. 
 Salah satu menu makanan khas Indonesia yang juga sangat banyak 
digemari oleh kalangan masyarakat, adalah menu ayam panggang dan ikan bakar. 
Makanan ini sangat mudah dalam membuatnya, namun dengan gaya hidup 
masyarakat saat ini yang cenderung memilih segala sesuatu dengan praktis tanpa 
banyak mempertimbangkan berapa banyak biaya yang harus dikeluarkan, maka 
dari sesuatu yang sebenarnya sederhana dapat kita jadikan peluang bisnis yang 
sangat menguntungkan. Bahan-bahan dasar dari makanan tersebut sangatlah 
mudah di dapat dan relatif murah biayanya. 
Industri jasa boga sedang berkembang pesat saat ini, salah satu bentuknya 
yaitu restoran. Mulai dari tipe lesehan, warung kaki lima hingga restoran yang 
bertaraf internasional atau mewah dengan harga yang mahal bagi sebagian 
kalangan masyarakat. Bisnis makanan merupakan bisnis yang pertama dilihat oleh 
pemegang modal untuk membuka usahanya, karena usaha dibidang ini sangat 
menarik dan menjanjikan dari segi keuntungan yang diperoleh. Restoran juga 
dapat dijadikan tempat berkumpul dan bersosialisasi, seperti acara rapat, 
pertemuan atau bersantai, yang dapat dilakukan di sela- sela waktu kesibukan 
sehari- hari, umumnya pada saat jam istirahat makan siang maupun makan malam. 
Bisnis restoran berkembang sangat pesat untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.  
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Oleh sebab itu, saat ini para pemilik restoran merespon segala kebutuhan 
masyarakat dengan berlomba-lomba menawarkan inovasi pada menu yang 
ditawarkan, baik dari segi penyajian maupun cita rasa dan fasilitas yang membuat 
pengunjung merasa nyaman dan santai. Selain itu ada beberapa restoran yang 
menambahkan fasilitas, seperti akses internet dan berbagai cara menarik lainnya. 
Semua itu dilakukan untuk menciptakan kepuasan konsumen yang sedang 
berkunjung. 
Kotler (2000) dalam Samuel (2005; 75) yang menyebutkan bahwa 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk dengan 
harapannya. Kepuasan adalah semacam langkah perbandingan antara pengalaman 
dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, 
bukan hanya nyaman karena dibayangkan atau diharapkan. Puas atau tidak puas 
bukan merupakan emosi melainkan sesuatu hasil evaluasi dari emosi. 
Berikut ini akan disajikan pertumbuhan jumlah restoran di kota mojokerto 
jawa timur adalah sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 
Pertumbuhan Jumlah Restoran Di Mojokerto 
Tahun Jumlah Pertumbuhan (%) 
2005 161 50,46 
2006 178 10,56 
2007 192 7,87 
2008 222 15,63 
2009 248 11,71 
2010 268 8,06 
   Sumber : Badan Pusat Statistik Jawa Timur, 2010 
 
Pada Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa pertumbuhan restoran di Kota 
Mojokerto terus mengalami peningkatan setiap tahunnya. Hal tersebut dapat 
diindikasikan bahwa bisnis atau usaha restoran ini sangat diminati oleh para 
pebisnis untuk melakukan usaha dibidang tersebut. Banyaknya restoran kota 
Mojokerto dapat dijadikan salah satu faktor penyebab tingginya persaingan antar 
retoran di kota Mojokerto. 
Banyaknya restoran yang bermunculan, mengakibatkan timbulnya 
persaingan dalam hal produk dan cara penyajiannya. Sesama restoran berlomba 
menawarkan makanan yang enak, unik dan cita rasa khas yang berbeda. Makanan 
yang enak akan menarik minat pembeli untung datang kembali dan menjadi 
pelanggan setia, sedangkan makanan unik dapat dilihat dan dirasakan dari segi 
cara penyajiannya, modifikasi resep makanan, pelayanan, dll. Yang bisa menarik 
perhatian masyarakat untuk membeli. 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
6 
 
Begitu banyaknya restoran siap saji di kota Mojokerto menyebabkan 
persaingan yang tinggi terhadap usaha di bidang tersebut. Selain itu kota 
Mojokerto merupakan salah satu tujuan wisata sejarah serta rekreasi keluarga dan 
juga sebagai jalur transportasi antar propinsi, sehingga beragam jenis usaha 
restoran di kota Mojokerto berkembang begitu pesat. Banyaknya wisatawan dari 
luar daerah Mojokerto baik yang hanya melintasi jalur transportasi selatan 
ataupun yang bertujuan wisata, mendorong banyak tumbuhnya restoran siap 
saji.Peningkatan jumlah restoran pun dikarenakan kebiasaan masyarakat 
mengkonsumsi makanan di luar rumah. Alasan lainnya yaitu pelayanan yang baik, 
variasi menu makanan, cita rasa, kelezatan makanan serta kecepatan penyajian 
yang menjadi pertimbangan konsumen dalam memilih restoran.  
Salah satu restoran yang berada pada persaingan antar restoran di kota 
Mojokerto dan menawarkan makanan yang enak dan unik adalah Restoran “Den 
Bei”. Restoran tersebut merupakan restoran yang menawarkan cita rasa menu 
makanan yang berbeda dari cita rasa menu makanan yang ditawarkan oleh 
restoran yang sudah ada lebih dulu di kota Mojokerto. Hal ini menunjukkan 
bahwa restoran tersebut telah memanfaatkan peluang pasar yang ada.Restoran 
“Den Bei” menawarkan variasi cita rasa khas yang berbeda dan cukup 
unik.Produk utama dari restoran tersebut adalah Ayam Panggang dan Ikan Bakar 
bumbu khas “Den Bei” Mojokerto. 
Berikut ini akan disajikan data penjualan Ayam Panggang dan Ikan Bakar 
Restoran “Den Bei” Mojokerto dari bulan November 2009 sampai Oktober 2010. 
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Tabel 1.2. 
Data Penjualan Ayam Panggang Bulan Nov 2009 – Nov 2010 
No Bulan 
Ikan Bakar 
Jumlah Target 
Den Bei Rujak Banjar Madu 
1 Nov 2009 76 57 25 43 201 600 
2 Des 2009 98 81 42 51 272 600 
3 Jan 2010 121 113 36 73 343 600 
4 Feb 2010 234 228 24 93 579 600 
5 Mar 2010 246 184 28 126 584 600 
6 Apr 2010 276 145 37 97 555 600 
7 Mei 2010 247 231 66 139 683 600 
8 Jun 2010 243 228 31 83 585 600 
9 Jul 2010 289 212 46 121 668 600 
10 Agu 2010 267 211 21 96 595 600 
11 Sep 2010 219 123 18 81 441 600 
12 Okt 2010 118 76 23 93 310 600 
13 Nov 2010 65 48 12 52 177 600 
Sumber : Restoran “Den Bei” 2010 
 
Berdasarkan tabel 1.2, diketahui bahwa penjualan Ayam Panggang di 
Restoran “Den Bei” Mojokerto selama bulan Nov 2009 – Nov 2010 banyak yang 
tidak memenuhi target, hanya 2 bulan yang memenuhi target penjualan yaitu pada 
bulan Mei 2010 dan Juli 2010. 
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Tabel 1.3. 
Data Penjualan Ikan Bakar Bulan Nov 2009 – Nov 2010 
No Bulan 
Ikan Bakar 
Jumlah Target 
Den Bei Rujak Banjar Madu 
1 Nov 2009 108 121 98 119 446 600 
2 Des 2009 124 138 137 121 520 600 
3 Jan 2010 131 142 128 132 533 600 
4 Feb 2010 138 167 145 148 598 600 
5 Mar 2010 151 119 125 118 513 600 
6 Apr 2010 164 167 118 104 553 600 
7 Mei 2010 255 281 121 139 796 600 
8 Jun 2010 142 128 156 117 543 600 
9 Jul 2010 115 124 177 135 551 600 
10 Agu 2010 236 238 115 105 694 600 
11 Sep 2010 185 148 123 124 580 600 
12 Okt 2010 156 137 101 112 506 600 
13 Nov 2010 143 111 69 87 410 600 
Sumber : Restoran “Den Bei” 2010 
 
Berdasarkan tabel 1.3, diketahui bahwa penjualan Ikan Bakar di Restoran 
“Den Bei” Mojokerto selama bulan Nov 2009 – Nov 2010 banyak yang tidak 
memenuhi target, hanya 2 bulan yang memenuhi target penjualan yaitu pada bulan 
Mei 2010 dan Agustus 2010. 
Dari data pada tabel 1.2 dan tabel 1.3 tersebut, penurunan volume 
penjualan ayam panggang dan Ikan Bakar Bulan Nov 2009 – Nov 2010 tersebut 
mengindikasikan semakin rendahnya tingkat kepuasan konsumennya di Restoran 
“Den Bei” Mojokerto. 
 Ketatnya persaingan bisnis antar restoran dan belum tercapainya target 
penjualan setiap harinya di Restoran “Den Bei” Mojokerto merupakan suatu 
permasalahan bagi perusahaan. Restoran “Den Bei” Mojokerto mempunyai target 
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penjualan 20 buah per jenis menu, baik ayam panggang ataupun ikan bakar setiap 
harinya, tetapi target tersebut belum dapat dicapai oleh perusahaan.  
Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian dan 
kajian yang lebih mendalam tentang pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen untuk kemudian dijadikan sebagai 
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Restoran “Den Bei” Mojokerto”. 
 
1.2.      Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
restoran “Den Bei” Mojokerto?” 
2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada restoran “Den 
Bei” Mojokerto?” 
3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
restoran “Den Bei” Mojokerto?” 
 
1.3.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
pada restoran “Den Bei” Mojokerto. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada 
restoran “Den Bei” Mojokerto. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 
pada restoran “Den Bei” Mojokerto. 
 
1.4.  Manfaat Penelitian 
Sebagaimana layaknya karya ilmiah ini, hasil yang diperoleh 
diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan 
dan berhubungan dengan obyek penelitian antara lain : 
1. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan 
Dapat dipergunakan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau perluasan 
pandangan tentang pelajaran yang didapat dari bangku kuliah dan 
memperdalam pengetahuan terutama dalam bidang yang dikaji serta sebagai 
referensi ilmiah bagi para peneliti berikutnya. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan 
informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitannya dengan 
kualitas produk, harga, kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 
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